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Povzetek
Namen diplomskega dela je prikazati sistematicˇno analizo kakovosti spletnih
aplikacij na podrocˇju elektronskega bancˇniˇstva.
V teoreticˇnem delu smo se osredotocˇili na standard ISO/IEC 25000 -
SQuaRE, ki v celoti obravnava kakovost izdelka. Iz nabora standardov
SQuaRE smo pregledali vsebine standardov omenjene druzˇine, na koncu pa
smo se osredotocˇili na standard ISO/IEC 25010, ki predstavlja model kakovo-
sti. Ta je sestavljen iz osmih znacˇilnosti: funkcijska ustreznost, ucˇinkovitost
izvedbe, usklajenost, uporabnost, zanesljivost, varnost, vzdrzˇevalnost in pre-
nosljivost. Poleg omenjenega standarda nam je zelo pomagal tudi standard
ISO/IEC 25040, ki vsebuje postopek za ocenjevanje kakovosti. Za oceno
uporabniˇskega vmesnika smo uporabili Nielsenove principe nacˇrtovanja in
ocenjevanja.
Analizo smo izvedli na primeru treh spletnih aplikacij elektronskih bank
(NLB Klik, Abanka Abanet in UniCredit Bank Online b@nka). Najprej
smo dolocˇili merila kakovosti ter odlocˇitvene kriterije. Sledilo je preucˇevanje
spletnih aplikacij izbranih bank in dolocˇite delov, ki jih bomo ocenjevali.
Ocenjevanja smo se lotili po prej dolocˇenih kriterijih in rezultate zapisovali
v tabele. Za vsak kriterij je izdelana posamezna tabela, ki je na koncu
razdeljena sˇe po bankah. Izmed ocenjevanih se je najbolje odrezal NLB
Klik, ki je zbral najviˇsje skupno sˇtevilo tocˇk. Rezultate smo prikazali tudi
na grafu.
Kljucˇne besede: kakovost spletnih aplikacij, elektronsko bancˇniˇstvo, ISO/IEC
25000, SQuaRE.

Abstract
The purpose of this thesis is to demonstrate a systematic analysis of web
applications quality for electronic banking.
In the theoretical part we focused on the ISO/IEC 25000 standard, which
deals with quality of the product. With help of SQuaRE set of standards we
have reviewed the contents of some standards from ISO/IEC 25000 family.
At the and we used ISO/IEC 25010 quality model and ISO/IEC 25040 which
contains procedure for assessing the product quality. For the assessment of
user interface we used Nielsen’s principles of planing and evaluation.
The analysis was conduced on three web applications for electronic bank-
ing NLB Klik, Abanka Abanet in UniCredit Bank Online b@nka. First we
prepared quality criteria and the decision criteria. Then we studied the se-
lected web applications and determined parts of application for analyses. All
the results was saved in the tables. For each criterion a table of results was
made, which is sub-divided by the banks. Best results were discovered for
web application NLB Klik. The results are shown on the graph as well.
Keywords: web application quality, e–banking, ISO/IEC 25000, SQuaRE.
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Poglavje 1
Uvod
Racˇunalniki se uporabljajo v raznolikih podrocˇjih uporabe. Njihovo pra-
vilno delovanje je pogosto kljucˇnega pomena za uspesˇno poslovanje in/ali
varnost ljudi. Razvoj ali izbira visoko kakovostne programske opreme je zato
bistvenega pomena. Natancˇne specifikacije in ustrezno ovrednotenje pro-
gramske opreme so kljucˇni dejavniki pri zagotavljanju ustrezne kakovosti.
To je mogocˇe dosecˇi z jasno opredelitvijo ustreznih lastnosti glede kakovosti,
pri cˇemer se uposˇteva celovita uporaba izdelka. Vsaka pomembna lastnost
izdelka je dolocˇena in ovrednotena, cˇe je le mozˇno s preverjenimi ali splosˇno
priznanimi/sprejetimi merili.
Na voljo imamo veliko sˇtevilo bank, ki poleg ostalih storitev ponujajo
tudi elektronsko bancˇniˇstvo. Ker zˇelimo v danasˇnjem svetu na vsakem koraku
prihraniti tako cˇas kot denar, smo se odlocˇili, da analizo naredimo na primeru
aplikacij spletnih bank. Cilj je objektivno analizirati vsako aplikacijo posebej,
izpostaviti njene prednosti in slabosti. S pomocˇjo analize bi se tako uporabnik
lazˇje odlocˇil za uporabo ene izmed spletnih aplikacij.
Za ocenjevanje smo uporabili model kakovosti standarda ISO/IEC 25010
in sicer kriterije: funkcijska ustreznost, uporabnost, zanesljivost, varnost in
prenosljivost. Pri vrednotenju uporabniˇskega vmesnika smo uporabili Ni-
elsenovi principi ocenjevanja. Za pomocˇ pri postopku ocenjevanja smo se
osredotocˇili na standard ISO/IEC 25040, ki zajema splosˇen postopek prever-
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janja kakovosti.
Postopek vrednotenja smo izvajali na domacˇem racˇunalniku z operacij-
skim sistemom Windows 7 ter brskalnikom Google Chrome. Namestili smo
vse potrebne certifikate za delo. Uporabili smo sˇtudentske bancˇne racˇune.
Po dolocˇitvi delov aplikacij za ocenjevanje smo se vrednotenja lotili posto-
poma pri vseh treh elektronskih bankah. Koncˇne rezultate smo primerjali
med seboj ter zapisali ugotovitve.
Tak pregled gotovo sˇe ne bo dokoncˇno odgovoril oziroma prikazal op-
timalnih resˇitev, bo pa dal vpogled in prikazal ustrezne postopke, kako to
izvesti.
Poglavje 2
Nabor standardov SQuaRE in
Nielsenovi principi
Nabor standardov SQuaRE nam bo pomagal pri dolocˇitvi kriterijev za oce-
njevanje kakovosti izdelka in postopek za izvedbo le-tega. S pomocˇjo Ni-
elsenovih principov bomo ocenili kakovost uporabniˇskega vmesnika z vidika
uporabnika.
Cilj pri razvoju nabora mednarodnih standardov SQuaRE ISO/IEC 25000
[1] je ustvariti logicˇno urejeno, bogato in enotno serijo standardov, ki zajema
dva glavna procesa: opredelitev zahtev kakovosti izdelka in merjenje kakovo-
sti izdelka. Namen nabora SQuaRE je pomocˇ pri specifikaciji in vrednotenju
kakovosti izdelka. Dolocˇena so merila za opredelitev zahtev kakovosti izdelka.
Vkljucˇuje tudi dvodelni kakovostni model za usklajevanje zahtev glede kako-
vosti ter razvojnega procesa. Poleg tega zagotavlja sˇe dolocˇena priporocˇena
merila kakovosti izdelka, ki jih lahko uporabijo razvijalci, uporabniki in oce-
njevalci.
Potrebno je poudariti, da je nabor SQuaRE namenjen le kakovosti izdelka,
ne pa tudi procesu razvoja programske opreme.
SQuaRE zagotavlja:
• izraze in definicije,
• referencˇne modele,
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• splosˇne smernice,
• vodnik skozi zgoraj navedene cˇlane druzˇine,
• mednarodne standarde za zahtevane specifikacije, nacˇrtovanje in upra-
vljanje ter merjenje in namen ocenjevanja.
2.1 Druzˇine
SQuaRE ISO/IEC 25000 je druzˇina standardov, ki je prikazana na sliki 2.1.
• ISO/IEC 2500n – upravljanje kakovosti.
• ISO/IEC 2501n – opis modela kakovosti.
• ISO/IEC 2502n – merjenje kakovosti.
• ISO/IEC 2503n – zahteve za kakovost.
• ISO/IEC 2504n – preverjanje kakovosti.
Slika 2.1: Organiziranost nabora SQuaRE.
2.1. DRUZˇINE 7
2.1.1 ISO/IEC 2500n – upravljanje kakovosti
Standardi te druzˇine dolocˇajo skupne modele, termine in definicije na ka-
tere se opirajo vsi ostali standardi SQuaRE. Smernice skozi dokumentacijo
SQuaRE in prakticˇni napotki pri uporabi ustreznih standardov za posebne
primere uporabe ponujajo pomocˇ vsem uporabnikom. Druzˇina prav tako
zagotavlja zahteve in usmeritve za podprte funkcije, ki so zadolzˇene za upra-
vljanje zahtev izdelka in ocenjevanja.
2.1.2 ISO/IEC 2501n – opis modela kakovosti
Ta standard predstavlja podroben kakovostni model vkljucˇno z znacˇilnostmi
za notranjo kakovost izdelka, zunanjo kakovost izdelka in kakovost uporabe.
Poleg tega so notranje in zunanje znacˇilnosti razdeljene sˇe na podznacˇilnosti.
Poskrbljeno je tudi za prakticˇne smernice pri uporabi kakovostnega modela.
2.1.3 ISO/IEC 2502n – merjenje kakovosti
Ti standardi vsebujejo referencˇni model za merjenje kakovosti izdelka, mate-
maticˇne definicije kakovosti merjenja in prakticˇne smernice uporabe. Pred-
stavljeni ukrepi veljajo tako za notranjo kot za zunanjo kakovost izdelka ter
kakovost uporabe. Dolocˇeni in predstavljeni so elementi meritve kakovosti,
ki tvorijo temelje za slednje ukrepe.
2.1.4 ISO/IEC 2503n – zahteve za kakovost
Ta standard pomaga dolocˇati zahteve za kakovost. Le–te so lahko uporabljene
v procesu izkljucˇevanja zahtev kakovosti za razvoj produkta ali kot vhod v
ocenjevalni proces.
2.1.5 ISO/IEC 2504n – preverjanje kakovosti
Ti standardi zagotavljajo zahteve, priporocˇila in smernice za ocenjevanje
izdelka ne glede na to, ali jih izvajajo razvijalci, uporabniki ali ocenjevalci.
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Prav tako je predstavljena pomocˇ za dokumentiranje meritev in ocenjevalni
modul.
Ta del podrobno predstavljajo naslednji standardi:
• ISO/IEC 25040 – referencˇni model preverjanja in vodnik. Vsebuje
splosˇne zahteve za specifikacijo in preverjanje kakovosti izdelka ter po-
jasnjuje splosˇne koncepte. Zagotavlja ogrodje za ocenjevanje kakovosti
izdelka in dolocˇa zahteve za meritve in ocenjevanje izdelka.
• ISO/IEC 25041 – moduli vrednotenja. Definira strukturo in vsebino
dokumentacije, ki opisuje module za vrednotenje.
• ISO/IEC 25042 – proces vrednotenja za razvijalce. Zagotavlja zahteve
in priporocˇila za ocenjevanje izdelka vzporedno z razvojem le–tega.
• ISO/IEC 25043 – proces vrednotenja za pridobitelje. Vsebuje zahteve,
priporocˇila in smernice za sistematicˇno merjenje, ocenjevanje in pre-
verjanje kakovosti izdelka med pridobivanjem le–tega.
• ISO/IEC 25044 – proces vrednotenja za ocenjevalce. Zagotavlja zah-
teve in priporocˇila za ocenjevanje izdelka, pri cˇemer morajo biti rezul-
tati vrednotenja razumljivi, sprejemljivi in zaupanja vredni.
2.2 Obseg
ISO/IEC 25000 dolocˇa smernice za uporabo serije mednarodnih standardov,
ki jih imenujemo tudi SQuaRE. Namen je zagotoviti splosˇen pregled vsebine
nabora SQuaRE, skupnih referencˇnih modelov in definicij. Poleg tega prika-
zuje tudi odnos med dokumenti, ki omogocˇajo uporabniku prirocˇnika dobro
razumevanje serij mednarodnih standardov glede na njihov namen uporabe.
Serija standardov SQuaRE je namenjena, vendar ne omejena, razvijalcem,
uporabnikom in ocenjevalcem izdelka, posebej za tiste, ki so odgovorni za
definiranje zahtev kakovosti in ocenjevanje izdelka.
2.2. OBSEG 9
Slika 2.2: Splosˇni SQuaRE referencˇni model.
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Standardi SQuaRE ISO/IEC 25000 so predstavljeni na sliki 2.2. Ta hie-
rarhicˇno prikazˇe vse standarde, ki so vkljucˇeni v standard ISO/IEC 25000.
V nasˇem primeru ocenjevanja aplikacij elektronskih bank smo se osre-
dotocˇili na standard ISO/IEC 25010 in na desno vejo, kjer se nahaja stan-
dard ISO/IEC 25040. V nadaljevanju poglavja, si bomo omenjene standarde
druzˇine ISO/IEC 25000 tudi bolj podrobno ogledali.
2.3 ISO/IEC 25010
Model kakovosti [2] je temelj sistema ocenjevanja kakovosti izdelka in dolocˇa,
katere kakovostne karakteristike se bodo uposˇtevale pri ocenjevanju znacˇilnosti
izdelka. Kakovost sistema je stopnja, do katere sistem izpolnjuje zasta-
vljene in nakazane potrebe razlicˇnih interesnih skupin, in tako zagotavlja vre-
dnost. Potrebe interesnih skupin (funkcionalnost, ucˇinkovitost, varnost,. . . )
so predstavljene v kakovostnem modelu, ki kakovost deli na znacˇilnosti in
podznacˇilnosti. Kakovostni model definiran v standardu ISO/IEC 25010,
sestavlja osem znacˇilnosti, ki so prikazane na sliki 2.3.
1. Funkcijska ustreznost: Ta znacˇilnost predstavlja stopnjo, do katere
izdelek zagotavlja funkcije, ki izpolnjujejo zastavljene in nakazane po-
trebe, kadar jih uporabljamo pod dolocˇenimi pogoji. Znacˇilnost sesta-
vljajo tri podznacˇilnosti:
(a) Funkcionalna popolnost – stopnja, do katere nabor funkcij pokriva
dolocˇene naloge in cilje.
(b) Funkcionalna pravilnost – stopnja, do katere je zagotovljena pra-
vilnost in tocˇnost delovanja izdelka, z dolocˇeno stopnjo odstopa-
nja.
(c) Funkcijska ustreznost – stopnja, do katere funkcije olajˇsajo izpol-
njevanje dolocˇenih nalog in ciljev.
2.3. ISO/IEC 25010 11
Slika 2.3: Kakovostni model.
2. Ucˇinkovitost izvedbe: Ta znacˇilnost predstavlja uspesˇnost glede na
kolicˇino sredstev, porabljenih v skladu s predvidenimi pogoji. Sesta-
vljajo jo tri podznacˇilnosti:
(a) Cˇas izvajanja – stopnja, ki dolocˇa, da med izvajanjem funkcij od-
zivni in obdelovalni cˇasi ter hitrost pretoka izdelka izpolnjujejo
zahteve.
(b) Uporaba virov – stopnja, ki dolocˇa, da med izvajanjem funkcij
kolicˇina in vrsta uporabljenih virov izdelka izpolnjuje zahteve.
(c) Zmogljivost – stopnja, ki dolocˇa najviˇsje mejne vrednosti, ki iz-
polnjujejo zahteve izdelka.
3. Usklajenost: Stopnja, do katere lahko izdelek izmenjuje informacije
z drugimi izdelki ali zmore opravljati zahtevane operacije v skupnem
okolju (strojnem ali programskem okolju). To znacˇilnost sestavljata
dve podznacˇilnosti:
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(a) Sobivanje – stopnja, do katere lahko izdelek uspesˇno izvaja zahte-
vane operacije, medtem ko okolje in vire deli z drugimi izdelki.
(b) Skupna uporabnost – stopnja, do katere lahko dva ali vecˇ izdelkov
izmenjujejo informacije in jih uporabljajo.
4. Uporabnost: Stopnja, do katere lahko dolocˇen uporabnik ucˇinkovito,
zmogljivo in zadovoljivo uporabi izdelek, da dosezˇe dolocˇene cilje v
dolocˇenem kontekstu. To znacˇilnost sestavlja sˇest podznacˇilnosti:
(a) Ustrezna prepoznavnost – stopnja, do katere lahko uporabnik v
izdelku prepozna uporabnost oziroma primernost glede njegovih
potreb.
(b) Ucˇljivost – stopnja, do katere lahko dolocˇen uporabnik v dolocˇenem
kontekstu, da bi dosegel svoje cilje, izdelek uporabi ucˇinkovito,
brez strahu pred tveganji in z zadovoljstvom.
(c) Operativnost – stopnja, do katere izdelek omogocˇa enostavno upra-
vljanje in nadzor.
(d) Zasˇcˇita uporabnika pred napakami – stopnja, do katere izdelek
uporabniku preprecˇi storiti napako.
(e) Prijazen uporabniˇski vmesnik – stopnja, do katere uporabniˇski
vmesnik izdelka zagotavlja uporabniku prijetno in zadovoljno upo-
rabo.
(f) Dostopnost – stopnja, do katere lahko ljudje s sˇiroko paleto la-
stnosti in zmozˇnosti uporabijo izdelek za dosego cilja v dolocˇenem
kontekstu uporabe.
5. Zanesljivost: Stopnja, do katere izdelek izvaja dolocˇene operacije pod
dolocˇenimi pogoji, za dolocˇeno cˇasovno obdobje. Znacˇilnost sestavljajo
sˇtiri podznacˇilnosti:
(a) Zrelost – stopnja, do katere izdelek izpolnjuje potrebe po zaneslji-
vosti pod normalnim delovanjem.
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(b) Razpolozˇljivost – stopnja, do katere izdelek deluje in je dostopen,
ko ga potrebujemo.
(c) Toleranca napak – stopnja, do katere izdelek deluje kot je bilo
predvideno kljub prisotnosti strojnih in programskih napak.
(d) Obnovljivost – stopnja, do katere lahko, v primeru prekinitve ali
odpovedi izdelka, podatke obnovimo in vzpostavimo zˇeleno stanje.
6. Varnost: Stopnja, do katere izdelek varuje informacije in podatke, da
lahko uporabniki ali drugi izdelki dostopajo do njih samo do ravni, do
katere so pooblasˇcˇeni. Znacˇilnost ima pet podznacˇilnosti:
(a) Zaupnost – stopnja, do katere je zagotovljen dostop do podatkov
samo pooblasˇcˇenim uporabnikom.
(b) Integriteta – stopnja, do katere izdelek preprecˇuje nepooblasˇcˇen
dostop ali spreminjanje programa ali podatkov.
(c) Neodklonljivost – stopnja, do katere je mozˇno dokazati dogodke,
ki so se izvajali.
(d) Odgovornost – stopnja, do katere so lahko akcije subjekta izsle-
dljive edino do subjekta.
(e) Pristnost – stopnja, do katere se lahko dokazˇe identiteta predmeta
oziroma vir.
7. Vzdrzˇevalnost: Ta znacˇilnost predstavlja stopnjo uspesˇnosti in ucˇin-
kovitosti, s katero je lahko izdelek spremenjen in tako izboljˇsan, popra-
vljen ali prilagojen spremembam v okolju in zahtevam. Sestavlja jo pet
podznacˇilnosti:
(a) Modularnost – stopnja, do katere je izdelek sestavljen iz locˇenih
komponent, tako da sprememba ene komponente minimalno vpliva
na spremembo drugih.
(b) Ponovna uporabnost – stopnja, do katere se lahko sredstvo upo-
rablja v vecˇ kot enem sistemu ali pri ustvarjanju drugih sredstev.
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(c) Preucˇevalnost – stopnja uspesˇnosti in ucˇinkovitosti s katero je
mozˇno dosecˇi vpliv na izdelek, namerno spremembo dela le–tega,
ugotoviti pomanjkljivosti oziroma napake ali identificirati dele, ki
bi jih lahko nadgradili.
(d) Spremenljivost – stopnja, do katere je izdelek mozˇno uspesˇno in
ucˇinkovito spreminjati brez okvar ali slabsˇe kakovosti.
(e) Preverljivost – stopnja uspesˇnosti in ucˇinkovitosti, s katero je
mozˇno vzpostaviti preizkusna merila in testi, s katerimi je mozˇno
preveriti, ali so ti kriteriji dosezˇeni.
8. Prenosljivost: Stopnja uspesˇnosti in ucˇinkovitosti prenosa izdelka
iz enega okolja v drugega (druga strojna, programska oprema). To
znacˇilnost sestavljajo tri podznacˇilnosti:
(a) Prilagodljivost – stopnja, do katere se lahko izdelek ucˇinkovito
in uspesˇno prilagodi na drugo ali razvijajocˇo se strojno opremo,
programsko opremo ali drugo uporabno okolje.
(b) Stabilnost – stopnja uspesˇnosti in ucˇinkovitosti s katero je izdelek
lahko namesˇcˇen ali izbrisan iz okolja.
(c) Zamenljivost – stopnja, do katere je lahko izdelek zamenjan z dru-
gim dolocˇenim izdelkom, ki sluzˇi istemu namenu in se izvaja v
istem okolju kot prvi.
Ta del opredeljuje tudi znacˇilnosti kakovosti pri uporabi izdelka (ucˇinkovi-
tost, produktivnost, varnost, zadovoljstvo), vendar bomo ta del izpustili, ker
smo se osredotocˇili na kakovost samega izdelka.
2.4 ISO/IEC 25040
Standard [3] vsebuje opis postopka za ocenjevanje kakovosti izdelka in na-
vaja zahteve za uporabo tega postopka. Postopek ocenjevanja sestavlja pet
korakov, ki so prikazani na sliki 2.4.
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Slika 2.4: Pet korakov ocenjevanja kakovosti.
1. Prvi korak postopka ocenjevanja predstavlja dolocˇitev zahtev za
ocenjevanje. Ima sˇtiri naloge.
(a) Prva naloga je dolocˇanje namena vrednotenja. Cilj te naloge
je dokumentirati namen izvajanja ocenjevanja kakovosti izdelka,
dolocˇanje sprejemljivosti izdelka, odlocˇanje o izdaji izdelka, pri-
merjanje izdelka s konkurencˇnim, itd.
(b) Druga naloga je pridobitev zahtev glede kakovosti izdelka. Cilj te
naloge je identifikacija delezˇnikov izdelka (razvijalec, pridobitelj,
ocenjevalec, uporabnik, vzdrzˇevalec, dobavitelj, itd.) in dolocˇitev
zahtev kakovosti izdelka na podlagi kakovostnega modela.
(c) Tretja naloga je dolocˇitev delov izdelka, ki so vkljucˇeni v vrednote-
nje. Vsi deli izdelka, ki bodo vkljucˇeni v proces ocenjevanja, mo-
rajo biti identificirani in dokumentirani. Tip ocenjevanega izdelka
je odvisen od stopnje zˇivljenjskega cikla in namena ocenjevanja.
(d) Cˇetrta naloga je dolocˇitev strogosti ocenjevanja. Strogost ocenje-
vanja mora biti dolocˇena, zaradi zagotavljanja zaupanja v kako-
vost izdelka glede na njegovo namembnost in namen ocenjevanja.
Strogost ocenjevanja naj bi vzpostavila ocenjevalne nivoje, ki bi
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opredeljevali tehnike ocenjevanja ter ocenjevalne rezultate, ki jih
je potrebno dosecˇi.
2. Drugi korak postopka ocenjevanja predstavlja dolocˇitev ocenjeval-
nih modulov in odlocˇitvenih kriterijev za merjenje kakovosti.
Sestavljajo ga tri naloge.
(a) Prva naloga dolocˇa izbiro meril kakovosti. Ocenjevalec mora iz-
brati ocenjevalna merila, ki bodo pokrila vse ocenjevalne zah-
teve izdelka. Merilni postopki naj bi izmerili znacˇilnosti in pod-
znacˇilnosti izdelka in naj bi dovolj natancˇno dolocˇali kriterij in
opravljanje primerjav. Pri tej nalogi so nam lahko v pomocˇ stan-
dardi druzˇine ISO/IEC 2502n.
(b) Druga naloga je dolocˇitev odlocˇitvenih kriterijev kakovosti. Te
kriterije je potrebno dolocˇiti za vsak posamezen ukrep. Gre za
sˇtevilcˇne mejne vrednosti ali cilje, ki se uporabljajo za dolocˇitev
potreb po ukrepih ali nadaljnji preiskavi, ali za predstavitev sto-
pnje zaupanja v dane rezultate.
(c) Tretja naloga je dolocˇitev odlocˇitvenih kriterijev za ocenjevanje.
Ocenjevalec mora pripraviti postopek za nadaljnje povzemanje, z
locˇenimi merili za razlicˇne kakovostne znacˇilnosti. Rezultat pov-
zetka bo sluzˇil kot podlaga za oceno izdelka.
3. Tretji korak od nas zahteva oblikovanje nacˇrta za ocenjevanje. Po-
trebno je nacˇrtovati ocenjevalne aktivnosti. Pri nacˇrtovanih aktivno-
stih se uposˇteva razpolozˇljivost virov kot so osebje, programska orodja
in racˇunalniki. Nacˇrt ocenjevanja mora vsebovati namen vrednotenja,
proracˇun, ocenjevalne metode in orodja, sprejete standarde, itd. Prav
tako ga je potrebno pregledati, ko se ocenjevalne aktivnosti razvijajo.
Zagotavljati mora dodatne informacije, ki nam omogocˇajo prilagajanje
ali poglabjanje nacˇrta.
2.4. ISO/IEC 25040 17
4. Cˇetrti korak od nas zahteva izvedbo vrednotenja, pri cˇemer upo-
rabimo odlocˇitvene kriterije in pridobimo meritve. Sestavljajo ga tri
naloge.
(a) Pri prvi nalogi opravimo meritve. Izbrana merila se uporabijo na
izdelku, v skladu z nacˇrtom vrednotenja, ki je prikazan v vredno-
stih na merski lestvici.
(b) Pri drugi nalogi uporabimo odlocˇitveni kriterij za merila kakovosti.
Uporabimo ga na izmerjenih vrednostih.
(c) Pri tretji nalogi uporabimo odlocˇitveni kriterij za ocenjevanje. Na-
bor odlocˇitvenih kriterijev mora biti povzet v znacˇilnosti in pod-
znacˇilnosti, ki dolocˇajo rezultat kot izjavo o izpolnjevanju zahtev
kakovosti izdelka.
5. Peti, zadnji korak predstavlja zakljucˇek ocenjevanja. Ocenjevanje
kakovosti je tu zakljucˇeno. Izvaja se pregled dobljenih rezultatov in
oblikovanje porocˇila. Korak je razdeljen na sˇtiri naloge.
(a) Prva naloga je pregled dobljenih rezultatov. Ocenjevalec in narocˇ-
nik skupaj pregledata rezultate.
(b) Druga naloga od nas zahteva ustvarjanje porocˇila. Ko so rezultati
pregledani, naredimo porocˇilo, ki vkljucˇuje zahteve vrednotenja,
rezultate meritev, analizo le–teh, kakrsˇnekoli omejitve, vse ocenje-
valce in njihovo usposobljenost, itd.
(c) Tretja naloga predstavlja preucˇitev ocenjevanja kakovosti in zago-
tovitev povratne informacije. Ocenjevalec pregleda rezultate oce-
njevanja in veljavnost ocenjevalnega postopka, kazalnike in upo-
rabljena merila. Povratna informacija pregleda se uporabi za iz-
boljˇsanje ocenjevalnega postopka in tehnik ocenjevanja.
(d) Cˇetrta naloga od nas zahteva povzetek ocenjevanih podatkov. Ko
je ocenjevanje koncˇano, moramo podatke in ostale predmete v
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zvezi z ocenjevanjem arhivirati ali glede na vrsto podatkov varno
unicˇiti.
2.5 Neilsenovi principi ocenjevanja
Nielsenovi principi [4] oziroma metode se uporabljajo za nacˇrtovanje in oce-
njevanje uporabniˇskih vmesnikov aplikacij. Vkljucˇujejo ocenjevalcˇevo razi-
skovanje vmesnika in presojo skladnosti z znanimi uporabnostnimi principi.
Cilj hevristicˇnega ocenjevanja je ugotoviti tezˇave, ki so povezane z zasnovo
uporabniˇskega vmesnika. Hevristicˇna ocenjevanja so ena izmed najbolj ne-
formalnih metod pregleda uporabnosti na podrocˇju interakcije med cˇlovekom
in racˇunalnikom.
Deset Nielsenovih principov nacˇrtovanja in ocenjevanja uporabniˇskih vme-
snikov:
1. Prilagodi se realnemu svetu:
(a) Jezik naj bo prilagojen dani domeni.
(b) Ne omejujemo domen definiranih s strani uporabnika.
(c) Dovolimo okrajˇsave in sinonime v ukaznih jezikih.
(d) Uporabimo smiselne metafore.
2. Konsistentnost in standardi:
(a) Uposˇtevamo princip najmanjˇsega presenecˇenja.
(b) Pazimo na vrstni red ukazov in argumentov.
(c) Uposˇtevamo standarde platform.
(d) Pomembna je tako zunanja in notranja konsistentnost.
3. Pomocˇ in dokumentacija:
(a) Jasen vmesnik mora biti sam po sebi razumljiv.
(b) Prirocˇnik in takojˇsnja pomocˇ sta nujno potrebna.
2.5. NEILSENOVI PRINCIPI OCENJEVANJA 19
(c) Uporabniˇska dokumentacija mora biti kratka, konkretna in jasna.
4. Uporabnikov nadzor in svoboda:
(a) Izhodi morajo biti dobro oznacˇeni.
(b) Uporabnik mora imeti mozˇnost preklica in razveljavitve akcije.
(c) Zagotovljen mora biti nadzor nad podatki (vnos, branje, azˇuriranje,
brisanje).
(d) Dolge operacije naj bodo prekinljive.
5. Vidljivost statusa sistema:
(a) Uporabnik naj bo ves cˇas obvesˇcˇen o napredku v ustreznem cˇasu.
(b) Pomembna je vidljivost akcij, ukazov, nacˇinov in stanja navigacije
(gumbi, menuji, namigi).
(c) Odzivni cˇasi so za uporabnika zelo pomembni (sprememba kur-
zorja, indikator napredka).
6. Fleksibilnost in ucˇinkovitost:
(a) Na voljo imamo blizˇnjice za pogoste operacije.
(b) Omogocˇene so okrajˇsave za izvajanje ukazov.
(c) Mozˇnost izbire razlicˇnih stilov in predlog.
(d) Nastavljene so dolocˇene privzete nastavitve, ki jih je mozˇno spre-
minjati.
(e) Na voljo imamo zgodovino opravljenih akcij.
(f) Uporabniˇski vmesnik izpolnjuje nasˇa pricˇakovanja.
7. Izogibanje napakam:
(a) Omogocˇimo izbiro namesto tipkanja.
(b) Onemogocˇimo napacˇne akcije.
20
POGLAVJE 2. NABOR STANDARDOV SQUARE IN NIELSENOVI
PRINCIPI
(c) Uporabimo menuje in forme namesto ukaznega jezika.
(d) Uporabimo kombinirane izvlecˇne sezname namesto besedilnega
obmocˇja.
(e) Sprotno delo naj se avtomatsko shranjuje.
8. Raje prepoznaj kot si zapomni:
(a) Uporabimo menuje namesto ukaznega jezika.
(b) Uporabimo kombinirane izvlecˇne sezname namesto tekstovnih polj.
(c) Uporabimo genericˇne ukaze, kjer je to mozˇno (open, save, copy
ipd).
(d) Vse potrebne informacije naj bodo vidne.
9. Javljanje napak, diagnoza, resˇevanje:
(a) Obvestilo o napaki naj bo natancˇno.
(b) Ne grajamo uporabnika.
(c) Uporabniku ponudimo pomocˇ, kako odpraviti napako.
(d) Obvestila naj vsebujejo cˇim manj tehnicˇnih detajlov.
10. Estetika in minimalisticˇno nacˇrtovanje:
(a) Drzˇimo se reka manj je vecˇ (preprosto, izogibanje prevecˇ informa-
cijam, grafikam, gradniki naj imajo dvojno vlogo).
(b) Uporabniˇski vmesnik naj bo dobro graficˇno nacˇrtovan (poravnave,
grupiranje, barve, pisave).
(c) Uporabimo kratek in jedrnat jezik.
S pomocˇjo Nielsenovih principov nacˇrtovanja in ocenjevanja uporabniˇskih
vmesnikov bomo poskusˇali ugotoviti dobre in slabe strani spletnih aplikacij
elektronskih bank.
Najprej pa moramo spoznati pojem elektronskega bancˇniˇstva. Ta ne za-
jema le podrocˇja uporabe aplikacij, ampak tudi nekatere ostale storitve bank.
2.5. NEILSENOVI PRINCIPI OCENJEVANJA 21
Prav tako moramo omeniti banke, ki jih bomo uporabili kot primer pri ana-
lizi. Vse banke ponujajo dolocˇene pricˇakovane storitve, vendar se medseboj
razlikujejo po dodatnih mozˇnostih.
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Poglavje 3
Elektronsko bancˇniˇstvo
Zaradi sˇiroke uporabe interneta in hitrega razvoja racˇunalniˇske tehnologije
se je razsˇirilo tudi internetno poslovanje na podrocˇju bancˇniˇstva [5]. Tako se
tudi banke prilagajajo svojim strankam z naborom vedno obsezˇnejˇsih stori-
tev. Elektronsko bancˇniˇstvo nam omogocˇa, da lahko bancˇne storitve opra-
vljamo kjerkoli in kadarkoli s pomocˇjo svojega racˇunalnika, pametnega tele-
fona ali tablice. Opravljamo lahko razlicˇna nakazila, placˇila, pregled stanja
in prometa na racˇunu in podobno. Ponujene storitve se izvajajo popolnoma
samodejno in z zagotovljeno visoko ravnjo varnosti. Elektronsko bancˇniˇstvo
nam prihrani cˇas in pot, ki smo jo morali pred tem opraviti, ter denar, saj
so tovrstne storitve cenejˇse. Vsaka banka, ki zˇeli biti konkurencˇna, ponuja
svojim strankam enostavno in uporabno spletno aplikacijo. Sˇirsˇa definicija
elektronskega bancˇniˇstva zajema poleg elektronskega bancˇniˇstva preko inter-
neta tudi bankomate in telefonsko bancˇniˇstvo.
Rezultati raziskave s spletne strani Raba interneta v Sloveniji RIS [6]
kazˇejo, da naj bi spletno bancˇniˇstvo uporabljajo dobrih 26 odstotkov prebi-
valstva. To potrjuje, da je elektronsko bancˇniˇstvo ena najbolj dobicˇkonosnih
spletnih storitev. Uporabniki seveda zahtevajo varnost take spletne aplika-
cije, financˇno tveganje, razumevanje prednosti in enostavnosti uporabe sto-
ritev.
Zelo pomembna in obcˇutljiva zadeva je predvsem varnost, saj banke ope-
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rirajo tako s financˇnimi kot z osebnimi podatki strank. To zagotavljajo na
razlicˇne nacˇine in sicer: digitalni certifikati, gesla, enkratne vstopne kode,
ki se generirajo na neodvisni napravi (npr.: v spletno banko se prijavljamo
na osebnem racˇunalniku, enkratno kodo pa generiramo na pametnem tele-
fonu), elektronski podpis in druge. Tezˇava se pojavi pri nekaterih aplikacijah
bank, ki ne zahtevajo potrditve oziroma identifikacije ob potrditvi posamezne
transakcije.
Uporabnik ima v Sloveniji na voljo kar nekaj bank, ki poleg ostalih sto-
ritev ponuja sˇe elektronsko bancˇniˇstvo. Vsaka poskusˇa stranke pritegniti na
svoj nacˇin. V osnovnih funkcijah se med seboj ne razlikujejo dosti, vendar
vsaka po necˇem izstopa. V nasˇem primeru smo izbrali tri banke, ki svo-
jim strankam ponujajo tudi elektronsko bancˇniˇstvo. Te so NLB, Abanka in
UniCredit banka. Seveda bi lahko izbrali tudi druge banke, ki nam nudijo
uporabo elektronskega bancˇniˇstva, kot so SKB - NET, Sparkasse - NetStik,
Banka Koper - Banka IN, NKBM - Bank@Net, Dezˇelna banka slovenije - DBS
NET, Gorenjska banka - LINK, Hypo Alpe Adria - HYPOnet, Posˇtna banka
Slovenije - PBS.net, Raiffeisen banka - RaiffeisenNET, Sberbank - Spletna
banka in druge. NLB, Abanko in UniCredit banko smo izbrali zato ker so
ene najvecˇjih in najbolj prepoznavnih v Sloveniji.
3.1 NLB Klik
Nova ljubljanska banka [7] je najvecˇja banka v Sloveniji. Njene korenine se-
gajo vse do 19. stoletja, ko je nastala Mestna hranilnica ljubljanska. Je del
NLB skupine, ki je najvecˇja tovrstna skupina v Sloveniji. Aktivno komunici-
rajo s strankami, so odgovorni, odzivni, dostopni in zagotavljajo obsezˇno po-
nudbo storitev. Prebivalstvu ponujajo veliko sˇtevilo poslovalnic ter bancˇnih
avtomatov po vsej drzˇavi.
Svojim komitentom ponujajo spletno aplikacijo NLB Klik [8, 9] za hi-
tro, enostavno in varno opravljanje bancˇnih storitev. Namenjena je fizicˇnim
osebam. Kljucˇne storitve so: pregled stanja na racˇunu, promet, placˇevanje
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obveznosti, shramba polozˇnic (prihranek cˇasa) ter prenasˇanje sredstva med
racˇuni. To so le nakatere od mozˇnosti uporabe spletne aplikacije. Do apli-
kacije lahko dostopamo kjerkoli in kadarkoli preko interneta. NLB Klik nam
prihrani cˇas in denar ter zagotavlja varno in udobno uporabo. Za dostop
potrebujemo kvalificirano digitalno potrdilo (KDP) – certifikat AC NLB,
samostojni generator OTP in/ali mobilno aplikacijo Klikin z generatorjem
OTP. Generator enkratnih gesel nam generira enkratno geslo sestavljeno iz
sˇtevilk, ki je cˇasovno omejeno. Za generiranje enkratnih gesel moramo naj-
prej vnesti osebno (pin) sˇtevilko. Po uspesˇnem vstopu v spletno aplikacijo
NLB Klik, se nam odpre zacˇetna stran, ki jo predstavlja slika 3.1. Tukaj izbi-
ramo med storitvami, ki nam jih ponujajo. Na levi strani vidimo glavni menu
z naborom storitev. S klikom na katero koli povezavo se nam v osrednjem
glavnem oknu odprejo dadatne mozˇnosti za delo.
Slika 3.1: Vstopna stran spletne aplikacije NLB Klik.
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3.2 Abanka Abanet
Abanka [10] je bila ustanovljena leta 1955. Delovala je kot del Jugoslovanske
banke nato se je zdruzˇila z banko Vita in pridobila vecˇji trzˇni delezˇ. Naj-
novejˇsa zdruzˇitev se je zgodila pred kratkim z Banko Celje. Prizadevajo si
biti vedno dostopni strankam, se nenehno razvijati, ponujati storitve, ki jih
stranke potrebujejo, ter predvsem zagotavljati potrebno varnost. So fleksi-
bilni in raznovrstni.
Slika 3.2: Vstopna stran spletne aplikacije Abanet.
Spletna aplikacija Abanet [11, 12] je namenjena fizicˇnim osebam. Omogo-
cˇa celovit pregled nad financami. Ponujajo nam sˇirok nabor storitev. Za
varnost je poskrbljeno s kvalificiranim digitalnim potrdilom (npr.: SIGEN
CA, ki ga uporabljamo tudi na FRI–ju za dostop do elektronskega indeksa).
Zagotavljajo ucˇinkovito in prijazno pomocˇ uporabnikom preko elektronskega
naslova ali telefonske sˇtevilke. Prva stran po vstopu v spletno banko je prika-
zana na sliki 3.2. Menu na levi strani sestavljajo trije deli: bancˇne storitve,
nebancˇne storitve in pripomocˇki. V glavnem oknu je prikazano stanje na
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racˇunu/ih ter vse pomembne novice povezane z banko. Po izboru zˇelene
storitve iz seznama se nam v osrednjem oknu izpiˇsejo dodatne mozˇnosti.
3.3 UniCredit Bank Online b@nka
UniCredit Bank [13] je na slovenskem trgu prisotna od leta 1991. Ponudbo
in storitve prilagajajo potrebam svojih komitentov. Zaupanje strank pri-
dobivajo s profesionalnostjo, proaktivnostjo, odzivnostjo in inovativnostjo.
Zagotavljajo enostaven dostop do njihovih bancˇnih storitev, tako na mo-
deren kot na tradicionalen nacˇin. Uporabnikom zagotavljajo nadzor kako,
kdaj in kje komunicirati s svojo banko. Njihovo najmocˇnejˇse orodje je za-
vzetost, predvsem pa gradijo na zaupanju in dobrih odnosih s strankami (lo-
kalno skupnostjo). Imajo visoke standarde, nenehno si prizadevajo pridobiti
sposˇtovanje, aktivno pomagajo posamezniku in skrbijo za okolje.
Slika 3.3: Vstopna stran spletne aplikacije Online b@nka.
Svojim komitentom ponujajo velik nabor storitev, ena izmed njih je tudi
elektronsko bancˇniˇstvo Online b@nka [14, 15]. Le–ta predstavlja sodobno
spletno aplikacijo, ki omogocˇa dostop do osebnega racˇuna, pregled financ in
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placˇila obveznosti. Predstavlja enostavno in cenovno ugodno resˇitev, s katero
privarcˇujemo tako na cˇasu kot denarju. Za varnost se uporablja generator
enkratnih gesel in visoka stopnja kriptiranja. Genarator enkratnih gesel je
neodvisna naprava. Po vstopu v spletno aplikacijo Online b@nka se nam
odpre stran na sliki 3.3. Privzeto se nam najprej prikazˇe stanje na racˇunu/ih.
Na levi strani imamo seznam vseh storitev, ki jih lahko izvajamo s pomocˇjo
elektronske banke. S klikom na dolocˇeno storitev se seznam na levi strani
razsˇiri in prikazˇejo se dodatne mozˇnosti. Hkrati se nam v glavnem oknu
odprejo enake dodatne mozˇnosti z opisom.
Poglavje 4
Analiza aplikacij spletnih bank
Analize se bomo lotili po postopku, ki ga opisuje standard ISO/IEC 25040 [3].
Zacˇeli bomo z dolocˇanjem zahtev, ki so pomembne pri vrednotenju. Izbrati
bo potrebno dele izdelka, ki jih bomo ocenjevali ter kriterije po katerih bomo
te vrednotili. Na koncu bomo izvedli analizo na podlagi spletnih aplika-
cij bank, ki so na voljo uporabnikom s sˇtudentskimi racˇuni odprtimi pri
ocenjevanih bankah. Dobljene rezultate bomo predstavili v tabelah ter jih
primerjali med seboj. Koncˇne ugotovitve bomo upodobili v grafu.
4.1 Dolocˇitev zahtev za ocenjevanje
4.1.1 Namen vrednotenja
Ocenjevanje bo potekalo na primeru treh aplikacij elektronskega bancˇniˇstva
bank prisotnih v Sloveniji. To so NLB Klik (NLB), Abanet (Abanka) in On-
line B@nka (UniCredit). Ugotoviti zˇelimo, katera je najprimernejˇsa oziroma
tista, ki bi jo bilo najbolje izbrati za uporabo s staliˇscˇa uporabe sˇtudenta.
Predstaviti zˇelimo tako njihove prednosti kot tudi slabosti, ki bi lahko bile
kljucˇne za uporabnika aplikacije oziroma v nasˇem primeru banke. Pri oce-
njevanju si bomo pomagali z ustreznimi kriteriji.
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4.1.2 Zahteve glede kakovosti
S pregledom aplikacij bomo dolocˇili funkcionalnosti, ki bi jih morale imeti
ocenjevane aplikacije. Testirali bomo, ali aplikacije omogocˇajo naloge, ki jih
potrebujemo in cˇe nam le–te olajˇsajo delo.
S simulacijo vsakodnevne uporabe aplikacij bomo poskusˇali ugotoviti
uporabnost le–teh. Odgovoriti zˇelimo na vprasˇanja kot so: kako prepo-
znamo uporabnost izdelka, je njegova uporaba preprosta, se ga hitro naucˇimo
ucˇinkovito uporabljati, kaj storiti v primeru napake ter ali je aplikacija do-
stopna za uporabo s strani sˇirsˇe mnozˇice.
Aplikacija mora zagotavljati tudi visoko stopnjo zanesljivosti. To pomeni,
da izdelek izpolnjuje zahteve pri normalnem delovanju in prav tako deluje
tudi pri prisotnosti dolocˇenih strojnih in programskih napak. Do aplikacije
je mozˇen dostop od kjerkoli in kadarkoli to potrebujemo. Ob kakrsˇnikoli
prekinitvi ali odpovedi sistema je mozˇno obnoviti podatke oziroma se vrniti
v zˇeleno stanje.
Sistem mora biti do dolocˇene stopnje prilagodljiv oziroma prenosljiv.
Aplikacija mora zagotavljati uspesˇen in ucˇinkovit prenos iz enega okolja v
drugega (druga strojna oprema, druga programska oprema, drug brskalnik).
Izdelek mora biti ucˇinkovito in uspesˇno prilagojen na drugo okolje. Aplika-
cija mora biti enostavna za namesˇcˇanje ali odstranjevanje iz okolja ter mora
biti do neke stopnje zamenljiva z drugo aplikacijo z enakim namenom.
Zelo pomembna zahteva je tudi navigacija po aplikaciji. Uporabnik mora
vedeti, kje se nahaja, priti iz katerekoli podstrani na katerokoli drugo, mozˇnost
vrnitve stran nazaj ter vedno imeti mozˇnost izhoda iz aplikacije. Ne smemo
se pocˇutiti ujeti v sistem.
Najpomembnejˇsa zahteva pri tovrstnih aplikacijah je gotovo varnost. Po-
datki in informacije morajo biti varovani pred nepooblasˇcˇenim dostopom,
tako s strani uporabnikov kot drugih aplikacij. Dostop do podatkov morajo
imeti samo pooblasˇcˇene osebe in to le do ravni, do katere so pooblasˇcˇene.
Zagotovljeno mora biti tudi hranjenje zgodovine opravljenih dogodkov, saj
lahko le tako te dogodke tudi dokazˇemo.
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Zelo pomemben je tudi uporabniˇski vmesnik. Biti mora jasen in razu-
mljiv, enostaven za uporabo, uporabljati mora enostaven in razumljiv jezik.
Imeti mora dobro oznacˇene izhode, mozˇnost prekiniti operacijo, vidljivost
statusa ukazov oziroma akcij, ustrezne blizˇnjice ter mozˇnost storitve cˇim
manj napak. Vidne morajo biti tudi pomembnejˇse informacije, jasna obve-
stila o napakah, ponujena resˇitev in tudi izgled, kjer se drzˇimo reka “Manj
je vecˇ”.
4.1.3 Deli izdelka za ocenjevanje
V nadaljevanju se bomo osredotocˇili na pomembne dele izdelka, ki bodo
vkljucˇeni v ocenjevanje. Vsekakor pa to niso vsi, ki jih aplikacije nudijo.
Posamezne dele smo na kratko predstavili. S pojmom deli izdelka mislimo
na pomembnejˇse sestavne dele spletne aplikacije, ki zagotavljajo ustrezno
podobo le-te.
• Pregled stanja racˇuna – pregled stanja na vseh racˇunih, ki jih imamo
odprte v spletni banki.
• Pregled transakcij na racˇunu – pregled transakcij za vsak racˇun v sple-
tni banki.
• Pregled mesecˇnega izpiska – elektronski izpiski so nadomestilo klasicˇnih
papirnatih izpiskov, ki jih dobimo po posˇti. Te lahko izvozimo v pdf
obliki ali natisnemo, sˇe vedno pa imamo mozˇnost narocˇiti izpiske v
papirnati obliki.
• Placˇilo UPN racˇuna – placˇilo racˇuna z univerzalnim placˇilnim nalogom.
Izpolniti moramo zahtevana polja naloga.
• Placˇilo UPN racˇuna s ’hitrim izborom’ – racˇun lahko po placˇilu shra-
nimo. Tako nam naslednjicˇ ni potrebno izpolnjevati novega obrazca od
zacˇetka.
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• Interni prenos med racˇuni – prenos sredstev med racˇuni odprtimi pri
isti banki.
• Arhiv placˇil, narocˇil, pogodb, dnevnik vstopov – pregled dokumentov,
ki jih potrebujemo.
• SMS sporocˇila – o uporabi kartice, o vstopu v spletno banko, o tran-
sakcijah v spletni banki, o stanju na racˇunih ter o prilivih.
• Grafi in analize – prikaza razlicˇnih analiz o nasˇih financah.
• Varnost – SMS opozorila, certifikat, geslo za vstop, potrditev placˇila s
kodo. Ko se prijavimo, se prikazˇe dolocˇen znak (geslo, slika), cˇe smo
na pravi strani, generiranje enkratnih gesel in podobno.
• Ucˇinkovit uporabniˇski vmesnik - enostaven za uporabo, ponuja funk-
cije, ki jih potrebujemo, na voljo imamo blizˇnjice za hitrejˇso uporabo
in podobno.
• Informacije, pomocˇ – pomocˇ pri uporabi, lokacije bankomatov in po-
slovalnic, cenik storitev, kontaktni podatki, obrestne mere, menjalni
tecˇaji ...
• Sporocˇila – sporocˇila med komitentom in banko.
• Nastavitve spletne banke.
• Novice o banki in spletni banki.
• Kredit – pregled kreditov, ki jih imamo najetih pri banki.
• Narocˇila – generator gesel, vezava depozitov, sklenitev varcˇevanj, kar-
tice, direktne bremenitve, placˇila v tujino, napoved dviga gotovine, cˇeki
in podobno
• Trajniki - pregled le teh.
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4.2 Dolocˇitev ocenjevalnih modulov in odlocˇitvenih
kriterijev
4.2.1 Merila kakovosti
Za ocenjevanje delov aplikacij (cˇe le–te dosegajo zahteve) bomo uporabili
naslednje kriterije:
• Model kakovosti – ISO/IEC 25010 [2]. V posˇtev pridejo naslednji kri-
teriji:
– funkcijska ustreznost,
– uporabnost,
– zanesljivost,
– varnost,
– prenosljivost (prilagodljivost).
• Navigacija na strani (kje se nahajamo, prehajamo iz katerekoli pod-
strani na katerokoli drugo, dobro oznacˇeni izhodi, mozˇnost vrnitev na
predhodno stran).
• Namestitev/zacˇetek uporabe (zapletenost namestitve aplikacije in njene
prve uporabe).
• Nielsenovi principi za ocenjevanje uporabniˇskega vmesnika [4].
4.2.2 Odlocˇitveni kriteriji in strogost
Dolocˇiti moramo kriterije odlocˇanja, ki bodo pokrili vse zahteve glede ka-
kovosti. Vsak kriterij pa ni enako pomemben za tovorstne aplikacije, zato
moramo dolocˇiti pomembnost posameznega kriterija oziroma koliksˇen delezˇ
koncˇne ocene bo predstavljal. S pomocˇjo dolocˇenih kriterijev bomo ocenili
posamezne dele izbranih spletnih aplikacij.
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1. Funkcijska ustreznost(15 %):
(a) funkcija pokriva dolocˇene naloge (0–3)
(b) funkcija deluje pravilno (0–3)
(c) funkcija nam olajˇsuje delo (0–3)
(d) funkcija vsebuje dodatne prirocˇne funkcije (0–3)
2. Uporabnost(15 %):
(a) prepoznamo uporabnost (0–3)
(b) hitro ucˇljiva (0–3)
(c) enostavna za uporabo (0–3)
(d) ni mozˇno storiti veliko napak (0–3)
(e) dostopna (0–3)
3. Zanesljivost(15 %):
(a) deluje dobro pod normalnimi pogoji (0–3)
(b) dostopna, ko potrebujemo (0–3)
(c) obnovitev podatkov (0–3)
(d) deluje dobro tudi pri prisotnosti strojnih ali programskih napak
(0–3)
4. Varnost(40 %):
(a) dostop samo za pooblasˇcˇene uporabnike (0–3)
(b) dokazljivi opravljeni dogodki (0–3)
(c) dokazljiva identiteta (0–3)
(d) obvesˇcˇanje (0–3)
(e) onemogocˇen dostop nepooblasˇcˇenim osebam (0–3)
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5. Prenosljivost(5 %):
(a) prilagodljivost na drugo SO, PO (0–3)
(b) enostavno namesˇcˇanje in zacˇetek uporabe (0–3)
(c) nadomestitev z drugim podobnim izdelkom (0–3)
6. Navigacija(5 %):
(a) vemo kje se nahajamo (0–3)
(b) enostavno prehajamo iz ene na drugo stran (0–3)
(c) dobro oznacˇeni izhodi (0–3)
(d) mozˇnost vrnitve na predhodno stran (0–3)
7. Uporabniˇski vmesnik(5 %):
(a) prilagodi se realnemu svetu (0–3)
(b) konsistentnost in standardi (0–3)
(c) pomocˇ in dokumentacija (0–3)
(d) uporabnikov nadzor in svoboda (0–3)
(e) vidljivost statusa sistema (0–3)
(f) fleksibilnost in ucˇinkovitost (0–3)
(g) izogibanje napakam (0–3)
(h) raje prepoznaj kot si zapomni (0–3)
(i) javljanje napak, resˇevanje (0–3)
(j) estetika in minimalisticˇno nacˇrtovanje (0–3)
Vsak podkriterij lahko dosezˇe od nicˇ do tri tocˇke. Nicˇ tocˇk pomeni, da
tega kriterija pri aplikacij ne moremo oceniti, ker ga nima. Eno, dve in tri
tocˇke se podeljuje primerjalno glede na stopnjo doseganja kriterija, recimo
ko je pri dolocˇeni aplikaciji kriterij bolj izrazˇen kot pri drugi. Kot primer si
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poglejmo kriterij “uporabnost”in podkriterij “funkcija pokriva dolocˇene na-
loge” ter funkcijo “SMS sporocˇila”. Cˇe aplikacija te funkcije ne bi imela, bi
dobila nicˇ tocˇk. Aplikacije, ki to funkcijo imajo, ocenjujemo dalje. Pregle-
damo vse mozˇnosti SMS sporocˇanja po aplikacijah (vstop v aplikacijo, dvig
na bankomatu, opravljena transakcija ipd). Glede na sˇtevilo posameznih
mozˇnosti se aplikaciji za ta podkriterij dodeli sˇtevilo tocˇk med ena in tri.
4.2.3 Utemeljitev delezˇa odlocˇitvenih kriterijev
V tem delu naloge bomo utemeljili velikost delezˇev, ki jih kriteriji doprinesejo
h koncˇni oceni. Odstotni delezˇi so prikazani na tortnem diagramu 4.1.
Slika 4.1: Delezˇ koncˇne ocene, ki jo prispeva vsak od kriterijev.
• Varnost [16] je pri spletnih aplikacijah elektronskih bank najpomemb-
nejˇsa, saj operirajo s financˇnimi podatki uporabnikov, zato je delezˇ 40
%. Vsako leto se zgodi ogromno napadov na tovrstne aplikacije. Banke
se tega zavedajo, zato varnosti posvecˇajo sˇe posebno prilozˇnost. Upo-
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raba elektronskega bancˇniˇstva nam prihrani veliko cˇasa, vendar tran-
skacije potekajo preko interneta. Tu pa se srecˇamo z razlicˇno sˇkodljivo
programsko opremo (npr.: t.i. phishing - lazˇne spletne strani, t.i. phar-
ming - preusmerjanje na zlonamerne strani, razlicˇni virusi). V uvidu
tovrstnim napadom, ki ogrozˇajo varno uporabo interneta, se je aktivno
vkljucˇila tudi drzˇava in pripravila politiko za zagotovitev varne uporabe
interneta.
V porocˇilu Javnega zavoda Arnes [16] so navedli podatek, da se je
sˇtevilo incidentov, ki ogrozˇajo varno uporabo interneta, v obdobju 2008
- 2014 povacˇalo za sˇestkrat. Delovanje javnega zavoda Arnes podpira
tudi vlada. Ministrstvo za notranje zadeve sodeluje s podjetji kot so
SI-CERT, ki resˇujejo prijave uporabnikov interneta v zvezi z zlorabami
osebnih racˇunov, vdora v spletno bancˇniˇstvo ipd.
• Spletna aplikacija je funkcionalna, cˇe omogocˇa uporabniku, da opravi
zˇelene naloge kot so: vpogled v stanje na racˇunu, placˇilo, prenos, vezavo
ipd [17]. Spletna aplikacija je uporabna, cˇe je izvedba zˇelene naloge za
uporabnika cˇim bolj enostavna, hitra in dobra. Uporabnost in funkci-
onalnost sta med seboj neposredno povezani. Dobre funkcionalnosti ni
mocˇ vzpostaviti brez ucˇinkovite uporabnosti, ki se odrazˇa v uporabno-
sti aplikacije. Na primer, cˇe je izvedba placˇila preko spletne aplikacije
zapletena in ga morda uporabnik ne bo znal pravilno izpeljati, bo opu-
stil zˇeljo, da bi sˇe kdaj obiskal to spletno stran [18]. Funkciji smo
dodelili 15 %.
Uporabnike spletnih stani so testirali z metodo glasnega razmiˇsljanja ali
analizo protokola. Metoda od uporabnika zahteva, da glasno komen-
tira svoje ravnanje med izvajanjem dolocˇene naloge. Po Benbunan-
Fich [17] je to ena izmed tehnik za ugotavljanje povezanosti in odvi-
snosti med uporabnostjo spletne aplikacije, neposrednimi izkusˇnjami
uporabnika in percepcijo enostavnosti uporabe. Uporabnost je odvi-
sna od enostavnosti uporabe vmesnika, s pomocˇjo katerega uporabnik
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izvaja zˇeljene akcije. Po raziskavi, v kateri so sodelovali udelezˇenci z
znanjem in izkusˇnjami z internetom, je bilo ugotovljeno, da je upo-
rabnost spletne strani med udelezˇenci zelo pomembna [19]. Glede na
dobro izkusˇnjo ostajajo uporabniki in sˇe v vecˇji meri izkoriˇscˇajo ponu-
jene funkcije spletnih aplikacij. Dobra izkusˇnja se kazˇe v zadovoljstvu
uporabnika glede razumljivosti povezav in kakovostnih informacijah, ki
mu jih ponuja spletna aplikacija. Na osnovi sistematicˇnega pregleda
literature in napisanega, smo se odlocˇili, da uporabnosti dodelimo 15
%, uporabniˇskemu vmesniku 5 %.
• Mednarodna raziskava, ki je objavljena na spletni strani W3Counter [20]
je pokazala, da skoraj 60 % vseh uporabnikov interneta uporablja isti
spletni brskalnik, kar pa ne pomeni, da se banke ne trudijo izdelati
spletne aplikacije, ki deluje tudi v drugih spletnih brskalnikih kot le v
najpogosteje uporabljenem. Po zadnjih podatkih Statisticˇnega urada
v Sloveniji uporablja e-bancˇniˇstvo 46 % rednih uporabnikov interneta
v starosti od 16 do 74 let [21]. Na osnovi podatkov predvidevamo, da
kriterij prenosljivost ni tako pomemben dejavnik, zato smo mu dodelili
5 %.
• Uporabnika spletne aplikacije ob prvem pogledu na barve, slike in sim-
bole obdajo obcˇutki udobja in zadovoljstva, zato je do neke mere po-
membna tudi dobro nacˇrtovana navigacije. Uporabnik mora ves cˇas
vedeti, kje na strani se nahaja, in da se lahko v vsakem trenutku vrne
za korak nazaj ali pa cel na osnovno stran. Po raziskavi mora spletna
stran ponuditi ustrezno ravnovesje med obliko, vsebino in uporabljeno
tehnologijo [18]. Menimo, da je navigacija pri vecˇini ponudnikov sple-
tnega bancˇniˇstva postavljena tako, da se uporabniku pri uporabi kate-
rekoli spletne aplikacije ni potrebno na novo ucˇiti, kako jo uporabljati,
kje iskati informacije ipd. Kriteriju navigacija smo zato dodelili 5 %.
• Zanesljivost delovanja spletne aplikacije se kazˇe v zanesljivi in varni
izmenjavi podatkov med uporabnikom in banko, kar pa je odvisno od
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sˇtevilnih dejavnikov tako na strani banke kot uporabnika. Banka mora
zagotoviti tehnicˇno brezhibno in optimalno okolje za izvajanje spletne
aplikacije ter jasno opredeliti zahteve, ki so pogoj za delovanje aplika-
cije. Uporabnik mora uposˇtevati navodila in skrbno ravnati z zasˇcˇitnimi
gesli in digitalnimi podpisi. Kriteriju zanesljivost smo zato dali 15 %.
4.3 Vrednotenje in pregled dobljenih rezulta-
tov
Analiza je bila izdelana na podlagi sˇtudentskih racˇunov pri omenjenih ban-
kah. Prijavili smo se v vse tri ocenjevane spletne banke. Nato smo aplikacije
primerjali po prej dolocˇenih kriterijih. Vsak kriterij nam je vzel vsaj en dan,
saj je bilo potrebno pregledati celotno aplikacijo. Iz koncˇnih rezultatov, ki
so prikazani v tabeli 4.14, je razvidno, da so si aplikacije po kakovosti zelo
podobne. Cˇe pogledamo posamezne rezultate, ima dolocˇena aplikacija pred-
nost in slabost pred drugo. Najboljˇsi sesˇtevek rezultatov je imela aplikacija
NLB–ja, sledi ji UniCredit banka in nato Abanka. Razlika med prvo in zadnjo
aplikacijo je majhna, saj predstavlja le 6,22 %.
4.3.1 Funkcijska ustreznost
Po pregledu funkcij je razvidno, da je najbolj funkcijsko razvit NLB Klik,
ki nudi uporabniku vse funkcije iz ocenjevanega nabora. Rezultati so pred-
stavljeni v tabeli 4.2. Ostali dve aplikaciji mu vztrajno sledita. Rezultati so
vidni v tabelah 4.3 in 4.4. Razlika ni velika. Stolpci a1, b2, c3 in d4 v tabeli
predstavljajo podkriterije ocenjevanega kriterija.
Rezultati so zelo podobni, saj so aplikacije zelo dobro razvite, zahtevali pa
smo zgolj kjucˇne stvari. V tabeli 4.1 si lahko ogledamo vse dobljene rezultate
1Funkcija pokriva dolocˇene naloge.
2Funkcija deluje pravilno.
3Funkcija nam olajˇsuje delo.
4Funkcija vsebuje dodatne prirocˇne funkcije.
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Deli izdelka za vrednotenje NLB Klik Abanet Online b@nka
a) b) c) d) a) b) c) d) a) b) c) d)
Pregled stanja racˇuna 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 1
Pregled transakcij racˇuna 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 1
Pregled mesecˇnega izpiska 3 3 3 1 3 3 3 2 3 3 3 1
Placˇilo UPN racˇuna 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Mozˇnost shraniti UPN 3 3 2 0 3 3 1 0 3 3 3 0
Interni prenos med racˇuni 3 3 2 0 3 3 2 0 3 3 3 0
Arhiv placˇil 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 2
Arhiv narocˇil 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
Arhiv pogodb 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
SMS sporocˇila 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
Informacije, pomocˇ 1 3 3 0 1 3 3 0 3 3 3 3
Sporocˇila 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1
Nastavitve spletne banke 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Narocˇilo generatorja gesel 3 3 0 0 3 3 0 0 3 3 0 0
Vezava depozita 3 3 3 0 3 3 3 0 3 3 3 0
Sklenitev varcˇevanja 3 3 3 0 3 3 3 0 3 3 3 0
Narocˇilo kartic 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 2 1
Direktne bremenitve 3 3 3 3 2 3 3 1 3 3 2 2
Placˇila v tujino 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3
Napoved dviga gotovine 3 3 3 0 3 3 3 0 1 3 1 0
Cˇeki 3 3 3 3 3 3 2 2 1 3 1 0
Trajniki 2 3 3 1 0 0 0 0 3 3 3 3
Grafi in analize 3 3 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0
Novice o banki 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Skupaj po merilih 69 72 67 40 61 66 57 33 65 69 60 34
Skupaj 248 217 228
Tabela 4.1: Rezultati ocenjevanja funkcijske ustreznosti.
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ocenjevanih funkcij.
Spletne aplikacije pri oceni funkcionalnosti pregleda stanja racˇuna, pre-
gleda transakcij racˇuna in pregleda mesecˇnega izpiska izpolnjujejo pricˇakovane
zahteve, vendar NLB Klik ponuja vecˇ dodatnih funkcij pri pregledu transakcij
racˇuna, Abanet pa pri pregledu mesecˇnega izpiska.
Vse tri banke so pri vezavi depozita in sklenitvi varcˇevanja dosegle enako
sˇtevilo tocˇk t.j. najvecˇje mozˇno sˇtevilo v vseh kriterijih, razen pri zadnjem
kriteriju, kjer nobena ne ponuja dodatnih funkcionalnosti.
Graficˇni in analiticˇni prikaz omogocˇa le spletna aplikacija NLB Klik.
Abanet ne ponuja trajnika, medtem ko je pri Online b@nki le–ta ocenjen
z najviˇsjimi ocenami. Pri Kliku je nabor funkcij nekoliko okrnjen.
Placˇilo UPN racˇuna, arhiv pogodb, nastavitve spletne banke in novice o
banki so po kriterijih funkcijske ustreznosti enako ocenjene v vseh treh sple-
tnih aplikacijah. Medtem, ko je mozˇnost shranjevanja UPN najbolje ocenjena
pri Online b@nki, saj uporabnik enostavno obkljuka izbirni kvadratek, je pri
ostalih dveh pot shranjevanja daljˇsa. Pri vseh ocenjevanih lahko prav tako
pregledujemo arhive preteklih placˇil, narocˇil ter pogodb.
Komunikacija bank z uporabniki poteka preko SMS sporocˇil. Pomemb-
nejˇsa obvestila in opozorila v zvezi z racˇunom se izmenjujejo preko elek-
tronskih sporocˇil znotraj aplikacije, kjer lahko uporabnik banki zastavi tudi
kakrsˇnokoli vprasˇanje. Ponujajo nam tudi pomocˇ pri uporabi spletne banke.
Pri Kliku in Abanetu moramo za pomocˇ klicati telefonsko sˇtevilko za pomocˇ
uporabnikom, sicer imamo nekaj malega pomocˇi zˇe v sami aplikaciji. Pri On-
line b@nki imamo prav tako na voljo posebno sˇtevilko za razna vprasˇanja,
znotraj aplikacije pa celoten opis po posameznih funkcijah, ki jih imamo na
voljo.
Preko aplikacije lahko narocˇamo ostale kartice v ponudbi ter izvajamo
placˇila v tujino. Pri Kliku in Abanetu imamo mozˇnost napovedati dvig vecˇje
kolicˇine gotovine ter narocˇilo cˇekovnih blanketov. V primeru Online b@nke
so omenjene funkcionalnosti nekoliko omejene.
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NLB a) b) c) d)
Skupaj po merilih 69 72 67 40
Skupaj po merilih (%) 95,8 100 93,1 55,5
Skupaj 248
Skupaj (%) 86,11
% po kriteriju 12,92 (od 15 %)
Tabela 4.2: Rezultat funkcijske ustreznosti za NLB Klik.
Abanka a) b) c) d)
Skupaj po merilih 61 66 57 33
Skupaj po merilih (%) 84,7 91,7 79,2 45,8
Skupaj 217
Skupaj (%) 75,34
% po kriteriju 11,03 (od 15 %)
Tabela 4.3: Rezultat funkcijske ustreznosti za Abanet.
UniCredit bank a) b) c) d)
Skupaj po merilih 65 69 60 34
Skupaj po merilih (%) 90,3 95,8 83,3 47,2
Skupaj 228
Skupaj (%) 79,17
% po kriteriju 11,88 (od 15 %)
Tabela 4.4: Rezultati funkcijske ustreznosti za Online b@nko.
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4.3.2 Uporabnost
Po pregledu uporabnosti funkcij aplikacij spletnih bank se je najbolje odrezal
Klik. Rezultati so v tabeli 4.6. Stolpci a5, b6, c7, d8 in e9 v tabeli predsta-
vljajo podkriterije ocenjevanega kriterija. S slabimi 11 odstotnimi tocˇkami
razlike mu sledita Abanet ter Online b@nka, pri katerih se koncˇni rezultat
razlikuje za manj kot 0,3 odstotne tocˇke, kar je razvidno iz tabel 4.7 in 4.8.
Rezultate uporabnosti vseh ocenjevanih funkcionalnosti si lahko ogledamo v
tabeli 4.5.
Spletne aplikacije se glede uporabnosti storitev, ki jih ponujajo, precej
razlikujejo med seboj. Uporabnost pregleda mesecˇnega izpiska in pregled
transakcij racˇuna pri Abanetu in Online b@nki zahteva od uporabnika neko-
liko vecˇ racˇunalniˇske spretnosti kot pri Kliku.
Pri placˇilu in shranitvi UPN racˇuna ter vezavi depozita so si spletne apli-
kacije zelo podobne. Pri vseh treh je velika mozˇnost napake pri rocˇnem vnosu
podatkov, uporabnik mora razumeti bancˇne termine pri vnosu v obrazce.
V vseh treh spletnih aplikacijah je za sklenitev varcˇevanja, direktne obre-
menitve in placˇila v tujino potrebno precej racˇunalniˇskega znanja, spretnosti
in cˇasa, mozˇnost napak pri vnosu podatkov je precej velika.
Uporabnost arhiva narocˇil in arhiva pogodb je pri Online b@nki zahtev-
nejˇsa, ker potrebuje uporabnik do omenjenih funkcij vecˇ iskanja in klikov.
Z vidika uporabnosti so sporocˇila preko interneta, informacije in pomocˇ
oblikovane uporabniku prijazno, medtem ko so SMS sporocˇila pri Abanetu
in Online b@nki tezˇje nastavljiva in nudijo manj raznovrstnih mozˇnosti.
Z narocˇilom kartic in uporabo trajnikov imajo uporabniki najmanj tezˇav
pri Online b@nki, medtem ko morajo pri napovedi dviga gotovine skozi vecˇ
korakov. Klik je pri omenjenih storitvah izmed vseh treh bank najbolj pri-
jazen do uporabnika. Abanet pa svojim uporabnikom ne ponuja mozˇnosti
5Prepoznamo uporabnost.
6Hitro ucˇljiva.
7Enostavna za uporabo.
8Ni mozˇno storiti veliko napak.
9Dostopna.
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Deli izdelka za vrednotenje NLB Klik Abanet Online b@nka
a) b) c) d) e) a) b) c) d) e) a) b) c) d) e)
Pregled stanja racˇuna 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Pregled transakcij racˇuna 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3
Pregled mesecˇnega izpiska 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3
Placˇilo UPN racˇuna 3 2 2 1 3 3 2 2 1 3 3 2 2 1 3
Mozˇnost shraniti UPN 3 1 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 3 3 3
Interni prenos med racˇuni 2 3 3 1 3 2 2 2 1 3 2 3 3 1 3
Arhiv placˇil 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3
Arhiv narocˇil 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 1 3 1
Arhiv pogodb 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 1 3 1
SMS sporocˇila 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2
Informacije, pomocˇ 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3
Sporocˇila 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Nastavitve spletne banke 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2
Narocˇilo generatorja gesel 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Vezava depozita 2 2 2 1 3 2 2 2 1 3 2 2 2 1 3
Sklenitev varcˇevanja 3 1 1 1 3 2 1 1 1 3 2 1 1 1 3
Narocˇilo kartic 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3
Direktne bremenitve 2 1 1 2 3 3 3 3 2 3 1 1 1 1 2
Placˇila v tujino 3 1 1 1 3 3 1 1 1 1 3 2 2 1 3
Napoved dviga gotovine 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 1 1 1 1 3
Cˇeki 1 3 3 2 3 1 3 3 2 3 1 3 3 2 3
Trajniki 3 2 2 2 3 0 0 0 0 0 3 3 3 3 3
Grafi in analize 1 3 3 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Novice o banki 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3
Skupaj po merilih 61 60 62 57 70 59 50 51 50 61 58 49 51 52 62
Skupaj 310 271 272
Tabela 4.5: Rezultat ocenjevanja uporabnosti.
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uporabe trajnika.
NLB a) b) c) d) e)
Skupaj po merilih 61 60 62 57 70
Skupaj po merilih (%) 84,7 83,3 86,1 79,2 97,2
Skupaj 310
Skupaj (%) 86,11
% po kriteriju 12,92 (od 15 %)
Tabela 4.6: Rezultat uporabnosti za NLB Klik.
Abanka a) b) c) d) e)
Skupaj po merilih 59 50 51 50 61
Skupaj po merilih (%) 81,9 69,4 70,8 69,4 84,7
Skupaj 271
Skupaj (%) 75,28
% po kriteriju 11,29 (od 15 %)
Tabela 4.7: Rezultat uporabnosti za Abanet.
UniCredit bank a) b) c) d) e)
Skupaj po merilih 58 49 51 52 62
Skupaj po merilih (%) 80,6 68,1 70,8 72,2 86,1
Skupaj 272
Skupaj (%) 75,56
% po kriteriju 11,33 (od 15 %)
Tabela 4.8: Rezultat uporabnosti za Online b@nko.
4.3.3 Zanesljivost
Zanesljivost aplikacij je pricˇakovano visoka, kar je za to vrsto sistemov nujno
potrebno. Do spletnih bank lahko dostopamo kadarkoli in kjerkoli, seveda
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moramo biti povezani z internetom. Rezultati ocenjevanja zanesljivosti apli-
kacij so predstavljeni v tabeli 4.9. Vrstici a10 in b11 v tabeli predstavljata
podkriterija ocenjevanega kriterija.
NLB Klik Abanet Online b@nka
a) 3 3 3
b) 2 2 2
Skupaj (%) 5 (83,3 %) 5 (83,3 %) 5 (83,3 %)
% po kriteriju 12,5 (od 15 %) 12,5 (od 15 %) 12,5 (od 15 %)
Tabela 4.9: Rezultat zanesljivosti po aplikacijah bank.
4.3.4 Varnost
Varnosti smo dolocˇili najviˇsji kriterij, saj je varnost pri tej vrsti aplikacij ena
najpomembnejˇsih. Pri vstopu v Klik in Abanet smo zavarovani z digitalnim
certifikatom ter vstopnim geslom (mozˇnost generiranja enkratnih gesel). Pri
Kliku se izpiˇse sˇe besedno geslo, tako vemo, da smo na avtenticˇni strani. Pri
Online b@nki potrebujemo le generator enkratnih gesel, prikazˇe se znacˇilna
slika, tako vemo, da smo na pravi strani. Pri vseh treh moramo placˇila
potrjevati s kodo. Pri Kliku in Abanetu imamo tudi vpogled v zgodovino
vstopov (uspesˇno in neuspesˇno). Vse nam nudijo nastavitev opozorilnih SMS
sporocˇil. Le–ta nas opozorijo o vstopu v aplikacijo, placˇilu, dvigu gotovine,
stanju, prilivih in podobno. Rezultati, ki so si jih prisluzˇile aplikacije glede
varnosti so predstavljeni v tabeli 4.10. Vrstice a12, b13, c14, d15 in e16 v tabeli
predstavljajo podkriterije ocenjevanega kriterija.
10Deluje dobro pod normalnimi pogoji.
11Dostopna ko potrebujemo.
12Dostop samo za pooblasˇcˇene uporabnike.
13Dokazljivi opravljeni dogodki.
14Dokazljiva identiteta.
15Obvesˇcˇanje.
16Onemogocˇen dostop nepooblasˇcˇenim osebam.
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NLB Klik Abanet Online b@nka
a) 3 3 1
b) 2 2 3
c) 2 1 2
d) 3 3 3
e) 2 2 3
Skupaj (%) 12 (80 %) 11 (73,3 %) 12 (80 %)
% po kriteriju 32 (od 40 %) 29,3 (od 40 %) 32 (od 40 %)
Tabela 4.10: Rezultat varnosti po aplikacijah bank.
4.3.5 Prenosljivost
Pri prenosljivosti aplikacij ni kaj dosti dodati, saj rezultati govorijo svoje.
Aplikacije podpirajo razlicˇne operacijske sisteme (Microsoft Windows Vista,
7, 8, 8.1, MAC OS X, iOS, Android, Ubuntu Linux) kot tudi razlicˇne br-
skalnike (Microsoft Internet Explorer 9.0 in novejˇsi, Mozilla Firefox, Google
Chrome, Opera, Safari), pri katerih priporocˇajo uporabo najnovejˇsih ver-
zij. Izjema je le prevzem digitalnega certifikata, ki zahteva uporabo Internet
Explorerja ali Mozille Firefox. Do aplikacij lahko dostopamo kjerkoli in ka-
darkoli, pogoj je seveda dostop do interneta. Uporaba je nadvse enostavna,
zapletemo se lahko le pri prevzemu digitalnega certifikata. Podrobne re-
zultate prikazuje tabela 4.11. Vrstice a17, b18 in c19 v tabeli predstavljajo
podkriterije ocenjevanega kriterija.
4.3.6 Navigacija
Navigacija po straneh aplikacij je glede na kriterije ustrezna. Natancˇno vemo,
kje na strani se nahajamo, s pomocˇjo stranskega seznama mozˇnosti enostavno
prehajamo iz ene strani na drugo, izhodi iz strani so nazorno oznacˇeni, s
17Prilagodljivost na drugo SO, PO.
18Enostavno namesˇcˇanje in zacˇetek uporabe.
19Nadomestitev z drugimi podobnimi izdelki.
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NLB Klik Abanet Online b@nka
a) 2 2 3
b) 2 2 2
c) 3 3 3
Skupaj (%) 7 (77,8 %) 7 (77,8 %) 8 (88,9 %)
% po kriteriju 3,89 (od 5 %) 3,89 (od 5 %) 4,44 (od 5 %)
Tabela 4.11: Rezultat prenosljivosti po aplikacijah bank.
klikom na mozˇnost iz seznama ali s tipko nazaj se lahko vracˇamo nazaj. Edino
motecˇo stvar za uporabnika smo zaznali pri Online b@nki, saj gumb nazaj
zahteva ponoven vpis gesla. Tabela 4.12 nam prikazuje podrobnejˇse podatke
ocenjevanja navigacije. Vrstice a20, b21, c22 in d23 v tabeli predstavljajo
podkriterije ocenjevanega kriterija.
NLB Klik Abanet Online b@nka
a) 3 3 3
b) 3 3 3
c) 3 3 3
d) 3 3 2
Skupaj (%) 12 (100 %) 12 (100 %) 11 (91,7 %)
% po kriteriju 5 (od 5 %) 5 (od 5 %) 4,58 (od 5 %)
Tabela 4.12: Rezultat navigacije po aplikacijah bank.
4.3.7 Uporabniˇski vmesnik
Nepricˇakovano so vse tri aplikacije dosegle enako oceno pri uporabniˇskem
vmesniku, cˇeprav se po kriterijih ocene razlikujejo. To je razvidno iz ta-
20Vemo kje se nahajamo.
21Enostavno prehajamo iz ene na drugo stran.
22Dobro oznacˇeni izhodi.
23Mozˇnost vrnitve na predhodno stran.
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bele 4.13.
NLB Klik Abanet Online b@nka
a) 3 3 3
b) 3 2 3
c) 2 2 2
d) 1 1 1
e) 3 3 3
f) 3 2 3
g) 3 3 3
h) 2 3 3
i) 2 2 2
j) 2 3 1
Skupaj (%) 24(80 %) 24 (80 %) 24 (80 %)
% po kriteriju 4 (od 5 %) 4 (od 5 %) 4 (od 5 %)
Tabela 4.13: Rezultat uporabniˇskega vmesnika po aplikacijah bank.
Vrstice a24, b25, c26, d27, e28, f29, g30, h31, i32 in j33 v tabeli predstavljajo
podkriterije ocenjevanega kriterija. Oznake so razumljivo napisane, tudi za
tiste, ki so manj vesˇcˇi racˇunalnika. Okrajˇsani so le najbolj razumljivi oziroma
ocˇitni izrazi. Sistem se vede po pricˇakovanju glede na opis izbrane funkcije.
Vmesniki so sˇe kar jasni in imajo nekaj sprotne pomocˇi pri uporabi. Izhodi iz
sistema so na vidnem mestu. Nekaterih akcij ne moremo preklicati oziroma
razveljaviti ali spreminjati podatkov (kot na primer placˇilo racˇuna). Ko ga
24Prilagodi se realnemu svetu.
25Konsistentnost in standardi.
26Pomocˇ in dokumentacija.
27Uporabnikov nadzor in svoboda.
28Vidljivost statusa sistema.
29Fleksibilnost in ucˇinkovitost.
30Izogibanje napakam.
31Raje prepoznaj kot si zapomni.
32Javjanje napak, resˇevanje.
33Estetika in minimalisticˇno nacˇrtovanje.
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enkrat oddamo, je transakcija opravljena. Uporabnik je ves cˇas obvesˇcˇen o
izvajanih aktivnostih. Pri Kliku in Online b@nki imamo na voljo blizˇnjice do
pogosteje uporabljenih funkcij. Na voljo so izbirni seznami namesto tipkanja,
kar pripomore k zmanjˇsanju napak pri vnosu podatkov. Sistem nas obvesti
o kakrsˇnikoli napaki (npr. napacˇno geslo, manjka znesek ipd). Pri Online
b@nki se zˇal ne drzˇijo pravila Manj je vecˇ, saj je na straneh prevecˇ besedila
in nepotrebnih informacij.
4.3.8 Zakljucˇne ugotovitve
Ugotovili smo vrednosti po vseh sedmih kriterijih in posamicˇnih bankah, kar
je prikazano v tabeli 4.14. Najvecˇjo funkcijsko ustreznost in uporabnost po-
nuja aplikacija elektronskega bancˇniˇstva NLB Klik. Pri zanesljivosti si aplika-
cije delijo enako sˇtevilo odstotnih tocˇk. Varnost predstavlja najpomembnejˇsi
kriterij ocenjevanja, zato so tukaj vrednosti vecˇje. Banke se zavedajo, da
je varnost elektronskega bancˇniˇstva zelo pomembna, kar je razvidno iz viso-
kih vrednosti in majhnega odstopanja med njimi. Pri manj pomembnejˇsih
kriterijih (prenosljivost, navigacija, uporabniˇski vmesnik) se aplikaciji elek-
tronskih bank NLB Klik in Abanet ne razlikujejo. Online b@nka ima boljˇso
prenosljivost in slabsˇo navigacijo od preostalih dveh bank. Po koncˇnem pre-
gledu rezultatov vseh kriterijev po posamicˇnih bankah je najbolje ocenjena
aplikacija spletne banke NLB Klik, sledita ji Online b@nka in Abanet.
Za lazˇjo predstavo rezultatov si lahko pomagamo z grafom 4.2. Graf
prikazuje koncˇne rezultate uporabljenih kriterijev. Pri vsakem od kriterijev
en stolpec predstavlja ocenjevano banko. Tako imamo dober pregled po vseh
kriterijih za vse tri ocenjevane spletne aplikacije elektronskih bank.
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NLB Klik Abanet (Abanka) Online b@nka
Funkcijska ustreznost (15 %) 12,92 11,03 11,88
Uporabnost (15 %) 12,92 11,29 11,33
Zanesljivost (15 %) 12,5 12,5 12,5
Varnost (40 %) 32 29,3 32
Prenosljivost (5 %) 3,89 3,89 4,44
Navigacija (5 %) 5 5 4,58
Uporabniˇski vmesnik (5 %) 4 4 4
Skupaj po kriterijih (100 %) 83,23 77,01 80,73
Tabela 4.14: Koncˇni rezultat po vseh kriterijih.
Slika 4.2: Prikaz rezultatov ocenjevanja po kriterijih.
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Poglavje 5
Zakljucˇek
S spletnimi aplikacijami se srecˇujemo vsepovsod na internetu. Pomembno je,
da so le–te kakovostno izdelane. Zagotavljati morajo dolocˇene pricˇakovane
funkcije, ki morajo biti za uporabne, skrbeti za ustrezno varnost, zanesljivost
in prilagodljivost ter biti jasne in razumljive.
Odlocˇili smo se, da preverimo kakovost spletnih aplikacij na primeru treh
bank v Sloveniji in tako pridobim pregled za lazˇjo odlocˇitev uporabe ene
izmed njih. Izbrali smo nasˇo najvecˇjo banko NLB in tekmici Abanko ter
UniCredit banko. Vsaka svojim uporabnikom nudi svojo aplikacijo za do-
stop do spletne banke ter s tem dolocˇene prednosti pred klasicˇno banko.
Uporabljali smo sˇtudentske racˇune. Uporaba tovrstnih aplikacij ni zahtevna,
cˇe smo le malo racˇunalniˇsko pismeni.
V analizi spletnega bancˇniˇstva nam je uspelo modificirati in uporabiti
postopek po standardu ISO/IEC 25040 in Neilsonovo metodo ocenjevanja
uporabniˇskih vmesnikov aplikacij. Postopek in metode so se izkazale za zelo
uporabne tudi v primeru ocenjevanje kakovosti spletnega bancˇniˇstva, kar je
bil tudi namen nasˇe diplomske naloge. Postopek opisan v diplomski nalogi sˇe
zdalecˇ ni edini nacˇin ocenjevanja kakovosti. Veliko je odvisno tudi od modela
postavljanja kriterijev, ki smo jih sestavili po lastni presoji, opisali v nalogi
in uporabili za oceno kakovosti spletnega bancˇniˇstva. Sˇlo je za poskus, kako
izvesti analizo na objektivni ravni.
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Glede na rezultate analize se je najbolje odrezala aplikacija Klik, sledi ji
Online b@nka ter Abanet. Vsaka ima priblizˇno po tri odstotne tocˇke manj od
svoje predhodnice. Spletna aplikacija Klik najbolj odstopa pri naboru funk-
cionalnosti in uporabnosti. Pri prenosljivosti je v ospredju aplikacija Online
b@nka, pri navigaciji pa aplikacija Abanet. Zagotavljanje varnosti, zaneslji-
vosti in ustreznosti uporabniˇskega vmesnika so vse tri ocenjevane priblizˇno
enako dobro.
Analiza je pokazala, da je izbrana metoda ocenjevanja kakovosti pri-
merna. Rezultati med aplikacijami spletnih bank se medseboj bistveno ne
razlikujejo in so relativno visoki. Zakljucˇimo lahko, da je kakovost storitev
spletnih bank, predstavljenih in obravnavanih v diplomski nalogi na visokem
nivoju.
V nadaljnih raziskavah spletnih aplikacij elektronskih bank bi lahko dodali
sˇe preostale banke, ki ponujajo elektronsko bancˇniˇstvo. Ponudbo spletnih
bank v Sloveniji bi lahko primerjali s ponudbo v drugih drzˇavah. Poleg
sˇtudentskih racˇunov bi lahko dodali sˇe osebne in poslovne. Z razsˇiritvijo
nabora tipov racˇunov bi posledicˇno razsˇirili nabor ocenjevanih delov spletnih
aplikacij. Raziskavo bi lahko razsˇirili z izvedbo anket med uporabniki in
rezultate primerjali z nasˇo analizo.
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